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al M O PAU
1. Tinh cip thiét caa dé tai

Chung tadang $ng trong ndét nén kinh € thi truong ma khach
hang la trung tdm va lar¢ day cho myi hoat dong. Chra bao g
khach hang c6 ndil théng tin va qudn luc dén nhr vay. Moi cong
ty, to chic duo bat ky quy mé nao @ng phii ludn tim cachdé lam
hai long khach hang rhi hon, nhanh chéngdn va héu qua hon so
v6i cac dbi thu canh tranh.Dé tao ra tinh héu qua that khong @&
chat nao. Bn thin cac doanh ngép déu biét c6 cau ti 16i 1a co At
nhiéu nhan & anh hrong dén sr hai long @a khach hang nimg
trongdiéu kién ngwbn lyc c6 hn thi phii tap trung vaatau?

Dé tra 1oi cau Wi nay thi CSI 1a it giai phapdangduoc cac cong
ty trén tt gioi tng ding kha pld bién dé do lwong ch sb hai long
cua khach hangbi vai san prim/dich w madon vi cung d@p. Viéc
xac dinh dugc CSI § cho bét trong $ cia trng nhan & dé tr do
biét huéng dau tr ngudn hec hop ly.

Gan thap ky nay, nganh tai chinh ngan hadgoc danh gia la
nganh Ap din nénda cé & nhiy vao ngay cang néi déi thu nhue
ngan hang tioong mai cd phin, ngan hang dic t. Sy canh tranh
tré nén gay & hon khi tinh trong ddng W cung ép sin phim/dich
vu cia cac ngan hang la kha caing tnrge hién thuc nhr vay
Agribank chi nhaniba Ning dang tim ra cac nhaw thinh va cac
chi s thé hién mic d6 tdc dong aia mdi nhan 6 d&én sr hai long
khach hang la ¢t lam dn thiét va throng xuyén. Xdt phat fr thyc
tin do, tac gi d& mong mén tim duoc trong $ thé hién mrc do
anh hréng aia cac nhanbtdén sr hai long @a khach hangé giap
cung @p thong tin B tro cho vic ra quyt dinh diu tr cai thién
thyc trang aia giamdbc Agribank chi nhantba Ning. Bé tai“ Xay
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dwng chi s6 hai long aia khach hangdsi véi Ngan hang Néng
nghiép va phat trén ndng thon @i Pa Ning” duoc tAc gi chon
lam dé tai nghién ¢u cho Ién van.

2. Muc tiéu nghién aru

Nhim x&cdinh mic d6 tAcdong aia cac nhandtanh hrong sr hai
long aia khach hangdi voi ngan hang néng ngp va phat tdn
néng thén (N& PTNT) tai Ba Ning. Bing viéc sr dung md hinh
chi s5 sr hai long @a khach hangia mjt sb qubc gia EU (ECSI).
M6 hinhduoc do lwong boi 7 nhan 6, 25 bén quan sat.

3. Phrong phép nghién au

Déi tugng nghién ¢u: da cang, phan tan, khéng phanébithu
nhap, twi tac, ing lop x4 1oi.

Phrong phap chn miu: ndiu nhién, c&o bao phi trén khip dia
ban thanh phba Ning. $ luong miu: 240 nau

Phrong phap ¥ ly dit liéu: phan tich nhar tkhingdinh va phan tich
hoi quy king mé hinh éu tric tugn (Structural Equation Modeling
SEM)

CHUONG 1: CO SO LY LU AN VE SU HAI LONG C UA
KHACH HANG

1.1. CAc ¥u té cia mé hinh sr hai Iong khach hang
1.1.1. Hinhdnh cia doanh nghép

Hinh anh béu hién mdi quan 1§ giita throng hiéu (nhan hu) va
si lién twong aia khach hangdi véi cac thige tinh @a throng higu.
Bién s nayduoc thé hién boi danh téng, uy tin, long tin €a chinh
nguoi tieu dungddi véi thuong hidu.
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1.1.2. ¥ vong aia khach hang

Ky vong khach hang lién quatén nhing dr doan tuéc V& sin
phim trong ndt caa khach hang. ¥ vong do 1a Kt qua caa hat
dong doanh nglép/truyén théng &n phim aing nhr cong 16 va tei
nghiém tr cac én prim/nha cung &p. CAac $u t6 quan tong @ ban
thuong thly nhat cé anh hrong dén ky vong duoc mé & nhr nhu éu
cd nhan, #i nghiém trudc dé, truyén théng Bing ming, truyén
théng dch wi, hinhanh throng hiu.
1.1.3. CHit lwong duwgc aim nhdn béi khach hang

Chit lrong éim nhin la sr nhan thrc aia khach hang & chit
lwong va tinhuu viét cia mjt sin prim haic dich wi trong ndi
trong quan i cac €n pham thay ti¢, muc dich sr dung sin phim
d6. Dodo, chit lwong am nhin 1a danh gia éng thé dwa trén nén
thirc cia khach hangd/nhing gi to nén cht luong aia Mt san
phim va mic d6 uy tin @a throng hiéu duoc danh gia da trén
nhirng tiéu chido.
1.1.4. Gia tf dwec aim nhgn bgi khach hang

Gia ti cam nhin, chinh 1a 8 chénh éch gira ©Hng gia ti nguoi
tiéu dung nAn dugc va nhiing gia ti ma ko ky vong & mot san phm
khi quyét dinh mua 4i mot mac chi phi naalo.
1.1.5. @ hai long aia khach hang

Kotler (1997)dinh ngha sr hai long khach hang ohsau: & hai
long la @am giac ném vui hay ®i that vong aia mdt nguoi co két
qua tir viéc so sanh khnang cim nhan mot sin phim (haic két qua)
trong quan & véi ky vong aia minh.

Brown (1992)dinh ngha sr hai Iong khach hang atsau: Trong tinh
trang khach hang c6 nhédwg mong mén va K vong trong sét chu k
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sdng aia sin pHim/dich wi duoc daptng hdic wuot qua dn dén mua
hang #ip lai, sr trung thanh va trin miéng thuin loi.
1.1.6. @ phan nan @ia khach hang

Mot khi khach hang khénduroc dapung nhiing diéu ma ky dang K
vong vao kf ning thrc hién aia doanh nglip thi € xuat hién sr phan
nan.Day 1a ¢ qui ciia viéc tao ra s hai long cho khach hangétinhr
khach hang cang hai Iong tligiam di su phan nan.
1.1.7. S trung thanh aia khach hang

Oliver (1996)dinh ngha sr trung thanh @a khach hang nhsau:
Sy trung thanh a khach hang la & cam Kt sau ¢ mua fip lai
hoic cach @ xir mot san phim duogc wa thich nt dinh trong trong
lai, mic duanh hrong aia hoan énh va B lyc tiép thi c6 khi nang
gay ra chugn ddi hanh vi.

Dudi day 1a md hinh chsb sy hai long @a khach hang

Hinh 1.12: M6 hinh chi s3 s hai 1ong aia khach hang da mgt &6
quéc gia EU
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1.2. Téng quan W Chi S6 Hai Long Khach Hang (CSI)
1.2.1. G thigu vé CSI
1.2.1.1. lich s CSlI

CSl duoc hit dau vao mm 1994 léi cac nha nghiéntw tai Trung
tam Nghién ¢u chit luong quic gia, ndt don vi nghién du trong
Pai hoc Michigan, lp tac \6i cacddi tac ki Hoi My cho Cht luong
& Milwaukee, Wisconsin, va CFI Groupi tAnn Arbor. ACSldugc
dwa trén ndt mé hinh baniau dugc thrc hién trong m 1989 cho
nén kinh € Thuy Dién duoc goi & mé hinh chs sy hai long @a
khach hangia Thyy Dién (SCSB). G hai phién Bn Thyy Bién va
cac ACSldugc phat trén boi Claes Fornell, Donald C. Cook giao s
quan tri kinh doanh 4i Pai hoc Michigan, va Ch tich aia CFlI
Group.
1.2.1.2. Prong phéapdo lwong Ch S Hai Long Khach Hang- CSI

Cac nha nghiénuu CSI phan tichliéu nay Kt hop vsi md hinh
cau trac tuygn tinh (SEM), cung 4p diém cho cac in tiém an
(chang han nhr mongdoi cua khach hang, dh luong ng the, gia
tri nhan duogc...), va cac ri quan ¢ giira cac thanh gim do lwong.
Quan tpng nhit, mdi doanh nghip do luong hdic & chic nhin
dugc mot sb diém ch sd hai long @a khach hang. M diém  trén
thangdiém tir 0 — 100.
1.2.1.3. Y ngia aia do lwong Ch' S Hai Long Khach Hang CSI va
quan [ véi cac chi tiéu kinh € vi mo

CSI la mét chi s6 quan tong aia hait dong kinh €, c6 im quan
trong cho cac doanh ngipi néi riéng va én kinh € vi mé néi chung.
Nhu vy, 5 diém quic gia CSIda thé hién duoc tiéndoan chi tiéu
cua ngroi tiéu dung vaang tnréng th treong chrng khoan, trongo
c6 cac chsd quan tong khac éa ting trong kinh €.



-8-

1.2.1.4. M6 hinh CShroc thé gigi théng qua

Nhém nghién 6u, cac hép hoi chét lugng va cac wrong dai hoc &
mot b nuge da ap dng mo hinh ACSHE tao ra cac chsd hai long
cua khach hangdi vai cac ren kinh € caa quic gia @ia hy. B sung
gan day vao danh sachia cac moc da ap @ang md hinh ACSI bao
gom Anh, Indonesia, Barbados, ¥iNhi Ky, Singapre, Mexico va
Colombia.
1.2.2. \fin dung CSI vao thec tién ¢ My
1.2.2.1. \n dung CSl¢ cip dé doanh nghip va nganhitinh CSI
cho ting doanh nglép rdi can or vao mic d6 dong gop vao nganh
cua trng doanh nglgp roi tinh CSI cho nganko.
1.2.2.2. \in dung CSl¢ cap dé linh wee kinh €: cin ar vao mic do
déng gép vaoihh wre kinh € cua trng nganh éi tinh CSI choinh
vuc kinh € do.
1.2.2.3. \in dung CSlé cap dé qusc gia: cin ar vao mic do déng
g6p vao GDP ia tirng inh wrc kinh € rdi tinh CSI cho & quic gia.
Thuong CSI cho géc giadugc tinhdinh ky theo quy.
1.3. Tong thuat cac cong trinh nghién &u lién quan W s hai
Iong aia khach hang
1.3.1. MO0 hinh Swedish Customer Satisfaction Barometer
(SCSB)
1.3.2. M6 hinh America Customer Satisfaction Ind@ACSI)
1.3.3. Mé hinh Nauy - Norwegian Customer Satisfacti Barometer
(NCSB)
1.3.4. M6 hinh European Customer Satisfaction IndexCSI)
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CHUONG 2. THUC TRANG CUNG CAP SAN PHAM/DICH
VU CUA NGAN HANG No&PTNT CHI NHANH DA NANG
2.1. Giéi thiéu vé Agribank chi nhanh Pa Ning
2.1.1. lich s phét trién

Agribank chi nhantba Ning dugc thanh i4p nim 1988 i tén gi
lic by gio 1a Ngan hang néng ndi tinh Quing Nam -ba Ning.
Nam 1991, 4i quyét dinh & 6/NH-QDP ngay 20/4/1991 i@ thng
dbc NHNN Viét Nam thanh 4p thém & giao dch Il —
NHN&PTNT Viét Nam ti TP Ba Nang. Nam 2001, véc sap nhp
So giao dch Il = NHN, Viét Nam va Chi nhanh NH&PTNT TP
ba Ning thanh Chi nhanh NHPTNT TP Da Ning va né Chi
nhanh NHN&PTNT quan Hai Chau tgc thuwc Chi nhanh
NHN,&PTNT TP Pa Ning.
2.1.2. @in phim dich w
2.1.2.1. Kénh phan ph

Ngan hang NN&PTNT chi nhanba Ning hait dong wi 150 sin
pham/dich w qua cac kénh: phan @ihqua ming lréi chi nhanh va
phong giao ith; qua mng lréi cac thét bi chip nhin thé POS,
ATM; quadién thai di dong.
2.1.2.2. 8 luong, ching logi

Danh muic sin prim/dich w ma Agribank chi nhanba Ning hait
dong gm nhém &n phim tién gri, nhdm @n phim cp tin ding,
nhoém @n phim dich w tai khain va thanh toan trongudc, nhom
san phim dich w thanh toan gic t#, nhém én phim the, nhém 4n
phim e-banking, nhémas ptim dich wi ngan q§ va qun ly tién

te.
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2.1.3. Kt qui hogt dgng kinh doanh @ia Agribank chi nhanhbPa
Néng tir 2008 - 2010

Ngudn thu nip aia ngan hang céusbién dong qua teng giai
doan. Trong giaidoan tr 2008 — 2009, thu rdp cia ngan hangam
2009 gim di 46.003 tru dong trong ung Wi giam 8%. Tr giai
doan 2009 — 2010 thu @p cia ngan hangahg tro lai & 223.136
triéu ddng trong tng Wi tang 42,2%. Ngbn thu yu aia ngan hang
la thu 18i chém 95% qua cacam. Cac ngdn thu khac chim mot ty
trong kh& nid dudi 5%.

Nguon chi phi cti yéu ma Agribank phi tra chi yéu 1a chi phi i
vay huydong ngwn von. Mic chi phi 13i vay clim mot ty trong lon
trong Hng chi phi éa ngan hang vaat mac 72% trong dng cac
khoan chi phi da ngan hang. Bérach d6 cac chi phi nglép vu kinh
doanh éng ch&m mbt ty trong I6n trong cac khin chi phi éa ngan
hang. loi nhuin ma Agribank chi nhanBba Nang dat dugc trong
nam 2009 vn ting 31.019 t§u ddng trong dwong mic ty ¢ ting
50,38%.

2.2. Thrc trang cung dp san pham/dich va cho khach hang 4i
Agribank chi nhanh Pa Ning
2.2.1. L&i st

L&i suit huydong aia Agribank @ing nhr cac ngan hang khacuth
hién theo quydinh aia ngan hang nhauwtic 1a 14%/Mm. LA sut
cho vay |a thp hon so Wi cac ngan hangdcphan va Agribank co
chinh sachru dai 1i suit vay cho nong - lam - mg- diém nghip.
2.2.2. Thu va té phi dich wu

Thyc hién thu phi lam th Success, thtin dung trong duong Wi
cac ngan hang khac.
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Ngan hangdi thu phi chugn tién cung 1§ thdng hay khac &ithéng
Agribankdéu chiu mic phi cao bn cac ngan hang khac.

2.2.3. Thitt ld@p dia diém thanh toan

S6 lugng may rat &n tr dong va may chp nhin the déu ting.
Thue hién chinh sachi@ nha méc han ché sir dung tién mat trong
thanh toan hang héa néhlagng thé ting nhanh.

2.2.4. Hait dong déng gop cho xa i

Thoi gian qua ngan handf c6 nhéu haat dong déng gép cho xa
hoi. Bic biét la chinh sach xbéaoncho giadinh arc ky khd khin,
tham gia cac akong trinh &m long vang...

2.3. M6 hinh nghién &u va cac ga thuyét

Md hinh duoc ap ding vao nghiénieu 1a mé hinh ECSl@n 7
nhan 6. Cac nhané c6 mbi quan 1§ véi nhau.

M6 hinhdua ra 13 gi thuyét trong tng Wi 13 mbi quan & (thé
hién mii tén). Myc tiéu @a dé tai 1a kém dinh mbi quan 1§ giita cac
nhan 6 va tim ra tong $ cia tng nhan & cé tacdong dén sr hai
long axa khach hang.

CHUONG IlIl: THI ET KE NGHIEN CUU

3.1. Phrong phap nghién d@éu

Dé tai da sr dung phrong phap nghiént dinh lwong dé thu thap
dir ligu va xr ly dix lidu véi sb lugng miu I6n, V6i phuong phap thu
thap dir liéu so cap théng qua pliu diéu tra.
3.2. Phrong phap xi ly sb ligu
3.2.1. Phrong phép phan tich nhand khdng dinh

St dung phan tich nham tkhing dinh wi muc dich khingdinh lai,
xac ntin lai 1 cac nhand thuc ar dugc nhém @p trong mé hinh c6
san ladang va cé tadong dén van dé nghién éu.



-12-

3.2.2. Phrong phép phan tich i quy hing mé hinh SEM

Phan tich bi quy & phan tich #ng kédé xacdinh xem céac Bn
doc 1ap quy dinh cac bin phi thusc nhr thé nao?bay la nét
phuong phéap thng ké ma gia trky vong aia mot hay nhéu bién
ngau nhiénduoc dr toan dra vaodiéu kién cac ben ndiu nhién
khéc.

Mb hinh du tric tugn tinh (Structural Equation ModelingSEM) la
mot ky thuat thong kédé kiém tra vadanh gia mi quan | nhan qa
bang cach & dung ot s két hop aia cac 8 lidu thdng ké va gi dinh
tinh nhan gi. SEMdugc xem la g két hop cia phan tich nhard tva
hoi quy hay phan tickiuong din. SEMduoc tién hanh sau khi EFA
thyc hién va ling ptin mém AMOS.

3.3. Tién trinh nghién ciu
3.3.1. Xay @ng thangdo va cdng @ nghién aru

Bo thangdo xay drng ¢om c6 25 cau i twong ung Wi 25 bién
quan satdugc biéu thi dé tim hiéu vé 7 nhom nhandt Mai bién
dugc thé hign dudi 1 cau lbi. Toan B cac cAutuoc danh gia Bng
thangdo Likert 10diém (1 = hoan toan khéndpng y, 2 = t khong
ddng y, 3 = khéngiéng y, 4 = throng khéngddng y, 5 = khéng y
kién/khoéng xaatinh, 6 = ét it ddng y, 7 = itddng y, 8 =déng y, 9 =
rat ddng y, 10 = hoan toaddng y) dé do ledng mic danh gia éa
nguoi tra 1oi trén ndi bién. Cac bén dugc sip xép mot cach thir tyr
va cac bdn mé & dic diém twong tr dugc tach ra i nhém theo
dung md hinh ECSlua ra.

C6ng @ nghién ¢u la phéu diéu tra \6i ndi dung bao m hai 25
cau hi dugc dich ra fr mé hinhdugc thiét 1ap sin vaduoc dién giai
phu hop wi dic diém ddi twong vadon vi khao sét.
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3.3.2. Kém djinh thi# phiéu diéu tra

Muc dich aia viéc kiém dinh thr phiéu diéu tra ladam bio ciu
trac va ngdnit trong phéu diéu tra phu bp, ngroi duoc khio séat
hiéu duoc nhing cau bi dit ra, tranh Fu nhim va kho ta 1oi tir d6
diéu chinh cau Bi néu cn thiét.

3.3.3. Thu tlgp di ligu

Trong nghién &u, mau dugc chon Mot cach ndu nhién va thin
tién. & luong mhu duoc phat ra 1a 240 Au va duoc phan b cho
nhiéu déi twong khac nhau & trinh d6 hoc van, chuyén mén, i
tinh, d6 tudi, nghé nghiep...

Dé dam bao dap vién ta 1oi khach quan thi tac gida chia ra thanh
2 nhémddi tuong dé khao sat 1a 140 phu danh cho khach hang
dang s dung SPDV @a Agribank va 100 phu danh cho khéach
hang teéc day da trng sr dung SPDV da Agribank ma nayda
chuyén sang dungi@ ngan hang khac.

CHUONG IV: K ET QUA NGHIEN CUU

4.1.D3c diém nhan khiu hec

Vé dd tudi, trong Bng $ 4 nhomdsd tudi dugc chon dé phong Van
thi nhém téi tir 20 — 40 tdi chiém 65.5% éng $ miu khio sat. Co
thé nhan thiy day |a nhém tdi dé tiép can va & phong Vin nhit boi
tinh €in sang thdng tin, kn thic vado nhanh nhy trong té 1oi.
Trong dd, do tudi dudi 20 twi co ti I¢ thap 6.4 % i c6 ngroi van
chi mai tiép cin sin plim ngan hangwbi dang vra 1a the ATM vira
la thé sinh vién nén tac giit nhim dén ddi tuong nay ki ho ciing
chura c6diéu kién tiép xtc nhéu dé dua ra nin dinh sau &c. Do tudi
trén 60 téi chiém 6.4% trong qua trinh phg Vin nhing ngroi
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thuoc do tudi nay throng tir chi tra loi. Con 21.8 % théc v nhém
tudi 40 - 60 twi.

Vé nghé nghiép, nhém ngroi chiém ti 1& cao la cong - nhan vién
Vi 45.5%.Day ding la nhém khach hangim trongdo tudi tir 20 -
40 twi c6 mic do sir dung SPDV ngan hang rthi. Tiép dén 14 gido
vién chém 16.4% la do tac gicé mdi quan & nhiéu voi cac khach
hang hén la gido vién ga nhiu tredng Pai hoc, caoding, trung ép
tréndia banba Nang.

Vé thu nhap, nhém naroi duge phbng vin nhidu nhit c6 thu nip
tir 2 - 4 tréu chiém 46.8%,day 1a mirc thu nkp trung binh Hin nay
& Vi tri ngroi [a cdng - nhan vién. $p dén 1a nhém ngoi cé thu
nhap tir 4 - 9 tréu chiém 31.8%.

4.2. Quy trinh thuc hién phan tich nhan 6 khing dinh (CFA)
4.2.1. Xay ¢ng nhém nhan 8 ca nhan
Bdng 4.2: Nhém nhan & anh huéng d@én s hai long aia KH theo

mé hinh ECSI
. K/hi éu
K/hi éu e x . N
TT BOSat Noi dung bién quan séat Péhan
1 h.anhl | Agribank lubndo dam ndidi d6i vai lam.

Hé thong Agribankduoc thiét 1ap mot cachon

2 h.anh2 dinh va virng chic.

h.anh 3| Agribankdong gop 8t cho @ng dong va xa Hinh
hoi. anh

h.anh 4| Agribank lubguan tamdén khach hang.

5 h.anh 5 g?rlbank lubn sangab va hrong ©i tuong

Truge khi ar dung, anh (cl) rat ky vong vao| Ky
chat lugng ©ng thé vé san phim /dich w ma | vong
Agribank cung &p. KH

k.vong
1

Truéc khi sr dung, anh (ch) ky vong
7 k.vong | Agribank € dapung 6t nhu @u riéng bét ca

2
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nhan ¢a minh.

Truéc khi ar dung, anh (c) ky vong cac

8 g.vong SPDV dia Agribank cung 4p it bi hong/sai
khéac.
Khi str dung, anh (cf) cam nhin tht v& chat
9 clenl | luong ong thé cia SPDV ma Agribank cung
cap.
Khi sir dung, anh (ch) cam nhin ot vé chat
10 clen 2 | luong k§ thuat cia SPDV @a Agribank (tinh
uu Viét cia SPDV da Agribank.
Khi sir dung, anh (c) cam nhin 6t vé chat
11 clen3 | lugng dch w khach hang va céng tae vin
khach hang. Chat
12 clend Khi sir dung, anh (cf) cam nhan tot Agribank
dapting nhu au riéng bét ca nhan ¢a minh. | luong
Khi sir dung, anh (ch) cam nhin tt vé s5 | cam
13 clen5 | lugng, ching loai cac SPDV duoc Agribank nhan
cung ép rit phong phu vaa cang. KH
14 clené ch SP,DVQquc_ Agrlbank cung &p co tinh
chinh xac vat tin ciy cao.
15 clen? Agribank cung ép cac thdng tin sang tva
mach lac.
Vé6i muac chit lwong SPDV Agribank cung
16 gtcnl | cdp, gia ma anh (ch phai tra la hoan toan Gia tri
xirngdang va é. cam
Vé6i mec gid ma anh (dh phai tra, chat | nhan
17 gtcn2 | lweng san prim /dich w ma Agribank cung KH
cip 1a wrot troi.
18 shlong | Nhin chung, anh (dhhoan toan hai longév
1 chat lugng dch w ma Agribank cungép. Su
19 shlong | Agribankdaptng ky vong aia anh (ch. Ihai
2 ong
20 shlong | Agribank khéng cés khac bét nhiéu déi vsi | KH
3 ngan handy tuong ma anh (ah mo udc.
Truéc day, anh (c) cdé phan nan &| Su
21 p.nan 1| Agribank. Phan nan éi day nhit caa minhda | phan
duogc xi ly tét. nan
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Trugc day, anh (ch) khdéng cbé phan nanév KH
Agribank. Thr hinh dung &u phii phan nan
22 | p.nan2 | vé chit lugng kém @a dch w. Anh (ch)
ngh rang Agribank § quan tam di quyét
phan nandt.
23 t.thanh | Néu cn phai chon lai mét ngan hang khad,
1 anh (ch) s¢ chon lai Agribank.
t thanh Néu SPDV @a ngan hang khac rhon ma| Su
24 2 Agribank khong thaydoi gia hién tai, anh| trung
(chi) van € sr dung Agribank. thanh
tthanh | Neu dong nghép/ban bé yéu &u cho bi | KH
25 3 khuyén khi clon ngan hang thi anh (@hss
gioi thiéu Agribank.

4.2.2. Phat trén mé hinhdo luwong tong thé

@@@@@@ﬁ#@%éﬁﬁ@&@@@@@@@@@@

GFI=\gfi; TLI=\tli; CFI=\cfi
RMSEA=\rmsea

k.vong1

k.vong2

k.vong3
clen1
clen2
clen3
clen4
clen5
clené
clen?
gten1

Gia tri cam
gtecn2 nhan KH

shlong2
shlong3
p.nan1

p.nan2

] = = [ J(T|T(T]|T
- 5
=3 = Ll lL|(e]|L
0 ] 3(13113((3]]3
3 = JIT|=T(=] =T
=3 Q af|&]|@(N]]=
= =

-thanh2
.thanh3

Hinh 4.1: M6 hinh 6ng thé CFA
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4.2.3.Thiét ké nghién aru dé tao ra két qud thic nghigm

Dé tai sr dung md hinhdo ludng ECSI c6 25 Bin quan sat,it ca
cac bén déu duoc do lwong ki thangdo Likert 10diém. S luong
mau la 220 sau khia laai bo nhitng phéu diéu tra khéng bp 16
Theo quantiém Hair thi $ lugng cac nhdm nharb 1a 7 hac thip
hon thi $ lwong miu toi thiéu phai 1a 150 nau. MGi bién quan sét
c6 the c6 5 - 6 mu khao sat ladat yéu du. Vi vdy, dé tai khio sato
muc 220 ndu ladat yéu du vé do khai quat.
4.2.4.banh gia gia ti mé hinhdo lwong

4.2.4.1.banh giadds phu lvp chung éa mé hinh

Theo Carmines & Mclver, 1981 thi CMIN/df <=3 va RHES
<=0.08, theo Bentler & Bonett, (1980) TLI, CFI >&0hi md hinh
duoc xem & phu bp V6i dit liéu thi truong. Két qua chay mé hinh cho
thdy Chi-square/df = 2.239 <=3; CFl = 0.919, TLI = 318>0.9) va
RMSEA = 0.075 nén c6 &két luan md hinhdugc xem la phi ép wi
dix liéu thi truong.
4.2.4.2. Gia ti hgi tu

Theo Gerbring & Anderson (1988) chang thangdo dat gia ti
hoi tu khi cac tong $ chuin héa @a thangdo déu cao lvn 0.5 va
c6 y nghia thdng ké P< 0.05. Bt qua chay mé hinh cho tly cac &
sb chuin héadéu >0.5 va cac hsd chra chudin hdadéu cé y nglia
thdng ké nén cac khai ém dat duoc gia ti hoi tu.
4.2.4.3. Tinhion nguyéndon huwong
a.Pd tin cay cia tirng thangdo bang hé sb Cronsbach’s Alpha

Hé sb Croback’alphait 0.8 t& [én din dén 1 thi thangto c6d6 tin
cay tot, tr 0.7dén gin 0.8 14dd tin ciy twong dbi, s dung duoc, tr
0.6t 1&n 1a c6 th sir dung duoc trong trdng hyp nhan é 1& mosi.



Bang 4.5:Téng hop két qua hé sb twong quan va Cronbach’alpha
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Hinh dnh Hé 6 tirong quan C’alpha
h.anhl 731

h.anh2 713

h.anh3 .678 0.880
h.anh4 751

h.anh5 710

CL Cam nhan Hé 6 tirong quan C’alpha
KH

clenl 792

clcn2 .802

clcn3 .825

clcn4 .818 0.932
clen5 737

clcn6 .758

clen7 .750

Sw phan nan Hé 6 tirong quan C’alpha
KH

p.nanl 0.741

p.nan2 0.741 0.850
Ky vong KH Hé 6 tirong quan C’alpha
k.vongl .829 0.925
k.vong2 .884

k.vong3 .829

GT cam nhan KH Hé 6 tirong quan C’alpha
gtcnl .740 0.85
gtcn2 .740

Sw hai Iong KH H¢é s twong quan C’alpha
shlongl 797 0.894
shlong2 .839

shlong3 .740

Sw trung thanh KH | Hé s twong quan C’alpha
t.thanhl 757 0.862
t.thanh2 .699

t.thanh3 .830




-19-

Qua ¢ sb cronbach’s alph& trén, cac nhantco He sb > 0.6 do
vay c6 thé khing dinh do tin cly cua cac nhandt CAc nhém nharbt
déu dat yéu @u. CAc bin c6 ¢ 5 trong quan bin tng I6n hon 0.3
(xem phu luc) dat yéu du nén gir lai & phan tich hi quy tiép theo.
b. Panh giadp tin cay tong hep, tdng phweng sai trich
Bdng 4.6: Tong hop d6 tin cdy tong hop, ting phrong sai trich da
cac bién

oz D¢ tin cgy Phurong sai

Nhan to X ,
tong hep (Pc) | Trich (Pvc)

Hinhanh 0.88205 0.59967
Ky vong aia khach hang 1 0.80635
Chét lvong éim nhan ciza KH | 0.931 0.65963
Gi& ti cam nhan aia KH 0.85159 0.74161
Su hai long ¢a KH 0.89738 0.74529
Su phan nanwa KH 0.85088 0.74046
Su trung thanh ¢a KH 3.90731 0.72459

Tir bang ©Hng hop trén cho thy ca hé b do tin ciy tong hpp va
tbng phrong sai trich @a cac bin déu > 0.5 nén céc b do lwong
dat duoc do tin cy.
4.2.4.4. Gia tf phan bét
Két qua p-value <0.5 latat gia ti phan bjt
4.2.5. Higu chinh md hinh %t hon

Do mit b chi s cia mod hinhdua dat do phi fop tt nén plrong
phap 1am éi thién cac chsb 1a thayddi MI (Indice Modification) $
tac dong dén Chi-square/df ing cach fi cac Gp sai $. Mot sd cip
sai $ dugc chon tiéu béu (MI > 10) dm el5 - el3, el5 - el4, els-
el3, e3 - el4, e4 - e3éKgua sau khi Vi cac @p sai $ da cho Kt qua
tét hon, dapting yéu éu do phu hp.
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4.3. Quy trinh thuc hién phan tich hdi quy sir dung SEM
4.3.1.Xacdinh nhém nhan 8 ca nhan: cac nhémiwoec ky higu
- Hinhanh 1a h.anh, cé éng $ véi shlong 1a ava cé tong £ Véi
p.nan la a

- Ky vong aia khach hang la k.vong, comtg $ 1a g

- Chét lugng éim nhin cia khach hang 1a clen, cong $ 1a &

- Gia ti cam nhin aia khach hang 1a gten, cotg $ 1a a

- Sr hai long @a khach hang 1a shlong, cérig $ 1a a va c6 sai& z,
- Sy phan nani@ khach hang & p.nan, cértg $ 1a ava co saié z
- Sy trung thanh ¢a khach hang 1a t.thanh va co sais

Nhiém w ciiadé tai laude luong cac thaméciia mé hinh déi day:

~

Yshlong =g h.anh + g k.vong + a clen + g gtcn + 2z (1)

Y =g shlong + g h.anh + 2 (2)

pnan

)

tthanh = & Shlong + & p.nan + z (3)
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4.3.2. Phéat trén md hinhdo lwéng va thiét ké nghién atu tgo ra
két qud theec nghigm

Chi-squre=606.291; df=261; P=.000
Chi-square261=2.323; GFI=.810; TLI=.914; CFI=.925

RMSEA=.078
149
Qv

53
h.anh3

e £20)
h.anh4 | 4 i .
h.anh5 ?

) k.vong1 ; 16 [shlong1][shlong2] [shion
g k.vong3
cleni
126
2 a
— ::.\.’ at luong ca
clen5 hy _
> Y/

1.02 :
tend Gia tri cam m
00 rhan ket 92

Y ¥

1.00 10593

[p-nant] [p.nanz] |1 fthanhi]ftnannd fttha

o 1 1 q 1
57 47 & 80 232

@ 2}

Hinh 4.3: Két qui mé hinh SEM
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4.3.3.banh gia gia ti mé hinhdo lwong
Bdng 4.12:Két qui nmjt s6 chi &6

Chi sb Két qua Gia tri tham chiéu mé
tir moé hinh hinh tét
Chi-square/df 2.323 <=3
GFI 0.810 >0.9
TLI 0.914 >0.9
CFlI 0.925 ~1
RMSEA 0.078 0.03-0.08

Két qua cho thiy cac chsb déu dat yéu du ngai tir GFI. Dé cii thién
chi s tét hon, ta thrc hién gidng nhr CFA hing cach di cac @p sai $
gom el5 - e13, el5 - el4, el4- el3, e3 - el4, elA Qabi cung chy
SEM Bn 2 cho Kt qua cii thién cac chs tét hon.

4.3.4. Kém dinh céac gii thuyét ciza mé hinh

Két qua cho P-valuedt ca nhan & < 0.05 nénit ca cac nhand
cia md hinhiéu cé y nghia thong kéo do tin cly 95%. Cac sng
déu duwong nén chp nhin Hy (c6 mbi quan & cung chiu)

Phrong trinh ch sb sy hai long khach hang

Yhiong= 0-159 h.anh + 0.006 k.vong + 0.007 clcn + 0.6%1¢- 0.272

Phuong trinh chi S0 s phan nan ga khach hang la:

Y anan= 0.825 shlong + 0.436
Phuirong trinh chi s s trung thanh éa khach hang la:

Y, ihann= 0.944 shlong — 0.063 p.nan + 0.464
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CHUONG 5: KET LUAN VA Kl EN NGHI
5.1. Két luan

Trong th treong tai chinh,dic biét 1 cac ngan handuoc xem
kénh huydong von chi yéu ma cac doanh ndii ngh dén truée tién
vi thé kinh doanh trongihh wrc ngan hang i gian din day rit soi
dong. Bé canh tranh &t nén cac ngan hang luén tim cacdptoin
dugc ngn vén mot cach ét nhit va hat dong tin ding c6 héu qua
nhat. Diéu d6 doi hoi cAc ngan hang luén tim cadap tng cho
khach hang ning sin phim/dich w tét nhit bing cach tim Hiu
nguyén nhan, cac nhaf hao céanh hrong dén ar hai long @a
khach hang.

Nghién dru nay thrc hign nhim diéu tra cac nhanétanh hrong
dén ar hai l1ong @a khach hang, ¥ muc tiéu Kt qua caa dé tai c6
thé gitp ich cho ngan hang,&PTNT chi nhanhba Ning biét duoc
cac nhand nao va nic do anh hrong aia cac nhandtdé dén ar hai
long khach hang ra saa, d6 c6 hréng cii thién thyc trang 6t hon.

Dé tai sr dung md hinh chsd sy hai 1ong @a khach hang mot
quéc gia EUGé tién hanh nghiéniau. M6 hinh ¢ 7 khai 8m duoc
do luong i 25 bién quan sativoc danh gia theo thandiém 10
diém voi 240 phéu diéu tra dung cho 2 nhomép vién khac nhau.
Mot [& nhém ngoi hién dang $ dung sin pHim aia Agribank va
mot nhém khéc la ngyi truge day da trng sr dung Agribank ma nay
da chuyn sang ngan hang khac.

Két qua cho thly mdi bién dat d6 tin cAy cé nkc d6 anh
huong dén ar hai 1ong khac nhau, trondp bién gia ti cam nhin co
anh hrong manh nhit.
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5.2. Céac kén nghi di véi Agribank chi nhanh ba Ning
Phrong trinh ch sb sy hai long @a khach hang:
Yhiong= 0-159 h.anh + 0.006 k.vong + 0.007 clcn + 0.6%1¢- 0.272
Tur phuong trinh trén cho #ty mirc d6 anh hrong manh cung chiu
dén ar hai long @a khach hang theoittty nhan 6 gia ti cam nhan;
chit lugng céim nhan; hinhanh; ky vong aia khach hang. Doéy t6
khan hém cia ngwn lec, viéc tim ra nhand thuc sr tacdong manh
dén sar hai long khach hang cé y righquan tsng. Gia ti cia dé tai
la chi ra Bing ngan hangan wu tiéndau tr kinh phi vao hai ha
dong chinhdé gép pln mang 4i hiéu qua cao lon 1a tacdong dén
gia ti cam nhan va hinhanh aia ngan hang.
+ Nang cao gia idugc cam nhin boi khach hang theo 2ding sau:
- Lam cho khach hang ah thiy dugc voi muc chit luong ma ngan
hang cung 4p thi mic gia (chi phi) 1a& va hoan toan ang dang.
Bing cach gt ¢b dinh cHit lugng cung ép haic gia ting dugc thi
cang 6t nhung dong thyi phai ha chi phi ma khach hang {ittra khi
st dung.
- Lam cho khach hang i thly dugc mirc gia ma b phai tra thi chit
lwong la wrot troi. Bing cach hoan téi va nang cao éhlugng trong
cac khau, & phan va quy trinh giaoidh ma in khong #ing haic giam
duoc mic gia (chi phi) ma khach hangaptra.
4+ Nang cao hinAnh aia ngan hang
- Xay drng va hoan tidh oo o vat chat cia ngan hangitchi nhanh
dén cac phong giaoich nlim tao niém tin cho khach hang khia
hién giao dch. An trong quy mé, méc may tti bi, diém giao dch
thuan tién rit quan tong Wi khach hang.
- Thue hién ding cam kt nhr d& tuyén 16, déng gép nhkiu hon cho
cong dong va xa i nhu cac clrong trinh tét kiém gay q§ vi ngroi
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nghéo, an nhan cht doc da cam, tai & cho cac chiong trinh ti duc —
thé thao cadon Vi tréndia banbic biét, hing rim Ba Ning ¢6 clrong
trinh kin phao hoa dic # c6 th 1a a hoi dé khuyéch trwong hinhanh
ctia Agribank chi nhanBa Nang.

- Cong 1 nhitng muc tiéu vadinh hiéng phat tén cia ngan hangdé
hap din ddi tugng quan tam nifm goép pln tao nén K vong aia khach
hang vaoitong lai dia ngan hang.

Ngoai ra, du ngan hang codiéu kién ngubn luc thi ting arong chit
lugng ém nhin va l§ vong aia khach hang néil hon dé gia &ing héu
qLt.

Phrong trinh & phan nan vaystrung thanh con cho taékluan
chung la én phii gia ting sr hai long @a khach hang thi & qui kinh
doanh & tang theo.

* P& xuit: Hién nay ngan hang néd thic lai phong Och w &
marketing Bng cach thanhip ra & phin theong xuyén lam cong ét
phan tichdo lrong sr hai long éa khach hangdé tir ¢6 c6 gii phap kp
thoi Vi dé tai cung @p cong thirc va phrong phap tinh CSI.

5.3. Han ché ciia dé tai va hwéng nghién aru tiép theo

- Do dic diém phiéu khao séat c6 & lvong cau bi nhiéu va yéu éu
khao sat 8 luwong dap vién & dung sin phim/dich wi tai nhidu chi
nhanh éa ngan hang nén tacigta khéng kho sat wi sb luong lon
phiéu diéu tra. Mic du $ luong 240 nu khio satda dap ang duoc
yéu éu v mic do dai dién cho tng thé. Nghién gu tiép theo co th
tién hanh i s6 luong mhu lon dé tong thé dugc ot hon.

- Mdi nhém nhané caa bit ky mé hinh naaloi hoi phai c6 it nhit 3
bién quan sat. Bu & luong bién quan sat ma hhon 3 € gay kho
khin cho qud trinh tinh toan. Md hinh ECShétsat, btn sr phan
nan @a khach hang drco 2 bén quan sat ma thoi. ¢ dudé tai sr
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dung Hi quy bing SEM nénda gitp kfic phuc khé khin trén, tuy
nhién tac gi dé xuit huéng nghién @u tiép theo 1a xay dng thém
bién quan sat cho nhaib gia ti cam nhin cia khach hang vaus
phan nan ea khach hangé co dugc bo thangdo tot hon.

- Tac gi khi thyc hién dé tai sr dung nguyén bn noi dung i thang
do cac nhém nharbtcaa md hinh ECSI. Trong kkid, md hinh nay
daduoc tng ding thanh congé khao séat & hai 1ong @a khach hang
& cac mée chau Au. Tuy nhién, tAcigité xuit hudng nghién ¢u
tiép theo 1a nghiéntw tim ra md hinh phudp hon v6i dic diém &
Viét Nam.

- Pé tai tién hanh kho sat tréntia banba Ning nén chco thé két
luan dugc b chi sb hai 1ong khach hang ma Agribank chi nhébé
Ning cung @p. Trong khidé ¢ cac ving thtruong khac hac trén
toan quc thi B chi sb nay c6 gi khac khdng? Viy huéng nghién
ciu tiép theo c6 th khao séat trén nidu ving th truong khac, i
quy mé nau lén hon.

- Phrong phéap ¥ ly sb ligu co6 s dung két hop gita phin mém
SPSS va mé hinhia trdc tuygn tinh SEM da trén Amos 18. Tuy
nhién hréng nghién @u tiép theo cé th st dung phrong phép
Partial Least Squares (PL&) xt ly dit liéu.



